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En una empresa Aseguradora se detecta la necesidad de realizar una correcta 
identificación de procesos, subprocesos y riesgos que puedan informar de forma 
clara la diferente gestión que se realiza para dar cumplimiento a las necesidades 
identificadas a nivel de nuestros clientes, de la organización o del producto que se 
ofrece. Adicionalmente también es necesaria la correcta identificación de controles 
que permitan mitigar la ocurrencia de riesgos que puedan afectar la operación del 
proceso. Para la realización de este trabajo, fue necesario generar un plan que 
permita obtener resultados a un corto plazo, primero se identifica el contexto general 
de la Aseguradora, con el fin de saber en qué sector se está moviendo, como está 
compuesta y características que permitieran identificar el estado del arte; luego se 
explora e identifica como se encontraba soportada toda la estructura documental de 
la organización, la cual da soporte a toda la operación de la compañía y con base en 
esto se propone una nueva estructura que vaya acorde a lo definido en la Norma 
ISO 9001:2008; todo lo anterior para presentar una nueva estructura del mapa de 
procesos, el cual permita tener cubierta toda la operación de la compañía, finalmente 
se propone articular los riesgos a los procesos, con el fin de identificar la 
probabilidad e impacto que tendría la compañía al no tener documentado el 
Macroproceso de Mejoramiento en su totalidad. 
 





Part of the basic need that is defined for Solidarity Insurance Colombia as a case 
study, we focused on making a correct identification of processes, threads and risks 
In an insurance company is detected the necessity of realize a correct identification 
of processes, threads and risks which can inform clearly the different management 
that is done to comply to the identified requirements at the level of our clients, the 
organization or the product offered. Additionally it is necessary the correct 
identification of controls to mitigate the occurrence of risks that may affect the 
operation of the process. To carry out this work, was necessary to create a plan to 
get short-term results, first is identified the general context of the Insurance, in order 
to know which sector is moving, how is made and features that allow identify the 
state of the art, then scans and identifies how it was supported throughout the 
documentary structure of the organization, which supports the entire operation of the 
company and based on this we propose a new structure to be consistent with the 
definitions in ISO 9001:2008, all this to introduce a new structure of the process map, 
which allows to have covered the entire operation of the company, finally proposes 
articulate the risk of the processes, in order to identify the probability and impact that 
the company would not having documented the entirely Improvement Macroprocess. 
 














La calidad es una herramienta básica para una propiedad inherente de cualquier 
cosa que permite que esta sea comparada con cualquier otra de su misma especie. 
Hoy en día es un factor de alta competitividad. El consumidor cada vez tiene un 
abanico más amplio de productos a escoger, y exige no sólo que los productos sean 
baratos, sino de calidad. Antes se pensaba que si tenía más calidad, era más caro, 
pero ahora ha pasado a ser un elemento imprescindible para cualquier empresa. 
 
El concepto de calidad ha ido evolucionando a lo largo de los años, desde el control 
de la calidad donde se promulgaba la inspección al final del proceso para asegurar 
la calidad de los productos, a un sistema de gestión de la calidad, donde el énfasis 
está en el enfoque al cliente, la gestión de los procesos, el mejoramiento continuo y 
el bienestar organizacional. 
 
Las normas ISO 9000 son normas internacionales de Sistemas de la Calidad, 
aplicadas adecuadamente en una organización que ayudan a lograr una mejor 
calidad en los productos y servicios, reducción en los costos, optimización de los 
resultados operativos y satisfacción de los clientes. 
 
Por otra parte también hay que tener en cuenta que las organizaciones de hoy en 
día operan en un ambiente complejo y competitivo, por lo que se hace necesario 
tomar acciones cada vez más rápidas y más eficaces. La gestión de riesgos facilita a 
las organizaciones identificar y evaluar aquellas situaciones que pudieran causarle 
un impacto positivo o negativo y a la vez buscar de forma oportuna soluciones 
eficaces para tratar estos riesgos. 
 
Es de esta forma, que el siguiente trabajo presenta un estudio de caso sobre la 
estructuración documental, de procesos y de riesgos, que permita esclarecer desde 
su comienzo, cual es el impacto que se tiene al no identificar y documentar 
adecuadamente los procesos que tiene la organización, apuntando siempre al 
cumplimiento de los requisitos que en la norma ISO 9001:2008 y de la identificación 
de riesgos que son exigidos para la satisfacción de las necesidades de nuestros 
clientes. 
 
1.1 CONTEXTO DE LA EMPRESA 
 
En 1956 nace UCONAL, Unión Cooperativa Nacional, fundada por Francisco Javier 
Mejía. Esta entidad de carácter cooperativo e integrador, busca tener su propia 
compañía de seguros para cubrir las necesidades que las cooperativas 
manifestaban en materia de seguros. Es así cuando le propone a Cuna Mutual 
trabajar en equipo para adquirir experiencia y entrenamiento suficiente para abarcar 
el mercado de los seguros. Para esta alianza era indispensable contar con un 
espacio físico adecuado, por tal razón se adelantaron todas las gestiones para la 
construcción de un edificio situado en Avenida Ciudad de Lima (Avenida 19) con 
carrera 13A que sirviera de sede para las dos instituciones. Se acordó entre las dos 
entidades, que Cuna Mutual, financiaría el proyecto y cedería a UCONAL el 50 % del 
costo con un plazo de 20 años para pagarlo. 
 
En 1964 Cuna Mutual, la multinacional de seguro cooperativo que tiene asiento en 
52 países del mundo, se establece en Colombia con autorización y reconocimiento 
de Dancoop, Departamento Administrativo de Cooperativas hoy en día la 
Superintendencia de Economía Solidaria. Cuna Mutual inicia ofreciendo servicios de 
seguros de vida sobre ahorros y protegiendo préstamos posteriormente, Vida Grupo 
y Fianza para Cooperativas. 
 
Para 1975, en el mes de octubre se llevó a cabo el acto de inauguración, donde 
asistieron dirigentes del cooperativismo nacional e internacional, del gobierno y de la 
iglesia. El presidente de Cuna Mutual Robert Curry, expresó: “Dedicamos este 
edificio a los ideales del cooperativismo, al principio de hermandad del 
cooperativismo de ahorro y crédito que une a las gentes sin barreras sociales, 
religiosas, políticas o geográficas, en una organización que aspira a fomentar la 
dignidad entre los hombres y lograr paz en el mundo”. 
 
Gracias al entrenamiento y cumplimiento de metas que se logró con Cuna Mutual, 
UCONAL decidió crear una nueva entidad en el ámbito de seguros a la cual fue 
invitado Coopdesarrollo para que se hiciera participe en esta gran creación. El 16 de 
diciembre de 1983 se llevó a cabo la asamblea de constitución de SEGUROS 
UCONAL, cuyo objetivo principal era proporcionar a los grupos pre-cooperativos, 
cooperativas de primer grado, instituciones auxiliares del cooperativismo, fondos de 
empleados, fondos mutuos, fundaciones y demás entidades sin ánimo de lucro al 
igual que sus asociados y empleados, servicio de seguro de vida y generales para 
cumplir su objetivo. 
 
El primero de julio de 1985 SEGUROS UCONAL inicia operaciones con cartera de 
seguros cedida por CUNA MUTUAL, como parte de su compromiso y política con las 
cooperativas de la región, contando con oficinas en Medellín, Barranquilla, 
Bucaramanga, Barrancabermeja, Cartagena, Pereira e Ibagué. Más tarde se 
vincularon empresas como Cupocrédito, Coopsibaté, Solidarios, Donmatías, 
Coopserfun y Cajacoop que contribuyeron con el capital. 
 
Para 1993, seguros Uconal sufre cambios debido a la reforma financiera que se 
llevaba a cabo por esta época, motivo por el cual la Asamblea General de Seguros 
Uconal decide cambiar la razón social por Aseguradora Solidaria de Colombia 
Símbolo de unión cooperativa. 
 
Aseguradora Solidaria de Colombia, institución auxiliar del cooperativismo 
especializada en la actividad aseguradora, constituida bajo los parámetros de la ley 
18 de 1988 para el funcionamiento de las cooperativas, fondos de empleados y 
sociedades mutualistas, que en conjunto construyen la base de la economía 
solidaria en Colombia. 
 
En comienzos del nuevo milenio, mediante notables esfuerzos se logra mantener y 
posicionar la Compañía en el mercado de seguros como una de las Aseguradoras 
de reconocida gestión en el país gozando de enorme credibilidad y satisfacción entre 
sus clientes y usuarios. Los excelentes resultados que arroja la Compañía la colocan 
en el primer puesto en rentabilidad patrimonial en el sector de seguros generales 
confirmando así la solidez evolución y crecimiento de Aseguradora Solidaria de 
Colombia. 
 
Entre los años 2004 y 2005, la compañía de servicios exequiales Los Olivos, 
representada en Coopserfun, Serfuncoop, Corfuncoop, Serfullanos, Cartafun, Vivir, 
Coofuneraria, Serfunorte y Emcofun se convirtieron en los asociados de 
Aseguradora Solidaria de Colombia después de que Megabanco cediera su 
participación. 
 
Aseguradora Solidaria de Colombia lanza nueva estrategia de comunicación de 
marca con la frase “Solidaria es… tu familia, la mano que te abriga, quien te apoya, 
una mejor Colombia”.  La campaña publicitaria muestra el espíritu de la compañía: 
La Solidaridad.  
A partir del mes de septiembre de 2004 la Compañía fue abanderada en el tema de 
inversión social en su programa de ayuda a las comunidades menos favorecidas, 
donando más de 40 millones de pesos a seis fundaciones sociales de Bogotá, 
Medellín, Buga y Manzanares (Caldas). 
 
Aseguradora Solidaria de Colombia traslada su sede de la dirección general al 
edificio inteligente 100 street ubicado en la calle 100 9A-45 mejorando así su 
infraestructura y ubicación para ofrecer una mejor calidad de servicio a sus  clientes. 
Se crea 'Solidaria es tu futuro', convenio educativo firmado por la compañía y el 
Icetex, el 10 de agosto de 2005, proyecto bandera para generar educación. 
 




A continuación se lista la normatividad asociada a este trabajo: 
 
 Circular Externa 041 de 2007 de la Superintendencia Financiera de Colombia: 
Reglas Relativas a la Administración del Riesgo Operativo – SARO, para nuestro 
trabajo esta circular es de vital importancia dado que determina los parámetros a 
nivel del riesgo operativo.  (Financiera, 2007)1 
 Norma Técnica Colombiana ISO 31000:2012 Sistema administración de Riesgo. 




El método adoptado fue descriptivo documental cuya fuente de información fueron 
las personas vinculadas a los procesos, las leyes, decretos, resoluciones. 
  
2.2.1 Organización y estrategia 
 
Se define el marco estratégico para la Aseguradora bajo la definición de una misión, 
visión, propuesta de valor y valores éticos enmarcados siempre al cumplimiento de 
objetivos estratégicos que han sido definidos para el periodo comprendido entre los 
años 2012 – 2015. 
 
2.2.2 Mapa de procesos actual 
 
El mapa de procesos que se encuentra definido para la aseguradora consta de 18 
Macroprocesos, los cuales enmarcan toda la operación que realiza la compañía en 
el sector Seguros. 
 
2.2.3 Estructura documental 
 
La compañía necesita identificar la Estructura actual de documentación con que se 
cuenta y que presta soporte a su operación, y de esta forma generar una propuesta 
que sea acorde a lo que se necesita bajo un nuevo enfoque por procesos. 
 
                                                          
1
 Superintendencia Financiera. (29 de Junio de 2007). Superfinanciera Obtenido de 
http://www.superfinanciera.gov.co/NormativaFinanciera/Archivos/ce041_07.rtf (Fecha de consulta 01 de 
Noviembre de 2012). 
2.2.4 Propuesta de mapa de procesos 
 
La aseguradora necesita renovar su mapa de procesos con el fin de darle un 
enfoque más adecuado para su correcta interpretación, con el fin de llegar a todos 
los colaboradores de la compañía con mayor claridad y un mejor entendimiento del 
nuevo enfoque de gestión que a través de un sistema de calidad y riesgos se le 
quiere dar a la compañía 
 
2.2.5 Mapa de riesgos 
 
Para este trabajo es necesario aclarar algunos términos que permitan tener un solo 
concepto al momento de trabajar en este módulo. Para eso se define lo siguiente: 
Riesgo: Incertidumbre sobre la ocurrencia de un evento que afecte el logro de los 
objetivos. 
 
Evento: Incidente o situación que ocurre en un lugar particular durante un intervalo 
de tiempo determinado como consecuentica de la combinación de varios sucesos. 
 
Exposición: Es el resultado de la combinación de probabilidad e impacto, y 
determina el nivel de severidad frente a determinada situación a la que se haya 
expuesto. 
 
Impacto: Resultado de un evento expresado cualitativa o cuantitativamente. Es el 
daño que se espera pueda generar la realización de un riesgo. Pueden existir una 
serie de resultados posibles asociados con un evento. 
 
Probabilidad: posibilidad de que ocurra un evento resultado específico, medida por 





3. RESULTADOS Y ANÁLISIS 
 
Como consecuencia del diseño del plan de identificación de procesos, subprocesos 
y riesgos se obtuvieron los resultados que se mencionan a continuación. 
 
3.1 ORGANIZACIÓN Y ESTRATEGIAS 
 
La organización de la empresa Aseguradora Solidaria actual es la siguiente 
 
3.1.1 Marco Estratégico 
 
El marco para Aseguradora Solidaria de Colombia, se renovó para en el año 2012, 
generando la formulación y adopción de elementos de planeación estratégica: 
misión, visión, propuesta de valor, objetivos, definición de clientes, proyectos 
estratégicos y planes de acción. 
 
MISION: Acompañamos a las familias y a las empresas, brindando protección y 
tranquilidad con soluciones sencillas y adecuadas, con calidez y sentido social. 
 
VISION: Ser la aseguradora preferida de las familias, sector solidario y empresas. 
 
PROPUESTA DE VALOR: Acompañamos a nuestros clientes, asesoramos y 
solucionamos integralmente sus necesidades de protección de manera accesible, 
fácil y flexible. La Tabla 1 muestra la propuesta de valor. 
 
CLIENTES / SEGMENTO DE CLIENTES PROPUESTA DE VALOR 
Familias Accesibilidad de compra, venta sencilla y flexible. 
Asociados a Cooperativas, Fondos de 
Empleados, Afiliados a Agremiaciones y 
Clientes de Entidades Financieras 
IDEM Familias 
Pymes 
Asesoría integral permanente que le garantiza la 
continuidad de su negocio. 
Sector Solidario 
Asesoría personalizada y cobertura integral con 
acompañamiento social. 
Empresas Asesoría especializada y protección a su medida 
Red Olivos Complementamos la protección exequial. 
 
VALORES  ETICOS: Los valores éticos son cualidades otorgadas a formas de ser y 
de actuar que las hacen deseables como características de todos los funcionarios de 
Aseguradora Solidaria de Colombia, dado que son básicos en la construcción de una 
convivencia solidaria. Nuestros valores éticos son: 
 
 Compromiso  
 Honestidad 
 Respeto 
 Actitud de servicio 
 Responsabilidad 
 
CLIENTES: Para Aseguradora Solidaria de Colombia los clientes que se tienen 
contemplados en su esquema funcional son: las familias, asociados a Cooperativas, 
Fondos de Empleados, Afiliados a Agremiaciones y Clientes de Entidades 
Financieras, Pymes, Sector Solidario, Empresas, Red Olivos, a los cuales se llega 
directamente a través de las Agencias, de la Gerencias del sector solidario e 
Intermediarios que tiene la compañía. 
 
3.2 MAPA DE PROCESOS ACTUAL  
 
Dada la crisis económica mundial  generada durante la última década y donde 
Colombia no ha sido ajena a esta situación, los países se han visto obligados a 
tomar medidas a través de sus entes reguladores que mitiguen tales efectos.  
 
En el país la Superintendencia Financiera de Colombia ejerce como ente regulador. 
Este genera normativas tendientes a controlar la ejecución de fraudes. De esta 
forma obtiene evidencia de los riesgos que conllevan a la generación de actividades 
que incentiven la corrupción, la falsificación de documentos, lavado de activos, el 
uso de testaferros y/o todo aquello que se derive de fraudes informáticos. 
 
Los diferentes requerimientos exigidos por estos entes de control, obligan a las 
compañías del sector asegurador a generar mecanismos que respondan de manera 
eficaz a las acciones fraudulentas. Tal como lo mencionan los españoles Francisco 
Marcos Fernández y Albert Sánchez Graells en el Instituto de Ciencias del Seguro 
“La ordenación y regulación de las aseguradoras y de los contratos de seguro 
articulan una densa y compleja maraña normativa que influye de manera 
determinante en el ejercicio de esta actividad empresarial y en las transacciones que 
se efectúan en el mercado”; estos criterios se hacen necesarios para proteger la 
operación del negocio basándose en la regulación que para tal fin se cuenta la 
legislación colombiana.  
 
En Aseguradora Solidaria de Colombia (ASC), actualmente, estos mecanismos 
operan de manera independiente, lo que conlleva a que no se pueda dar celeridad 
en las respuestas de manera coordinada a los requerimientos exigidos. 
 
Una respuesta oportuna, requiere que se trabaje específicamente en la solicitud 
generada, lo cual posterga el ajuste total de los procesos que intervienen en el 
requerimiento solicitado. Esto hace que el enfoque por procesos no se estructure de 
manera adecuada provocando el mal funcionamiento de la operación de la 
compañía. 
 
Aseguradora Solidaria de Colombia (ASC), no cuenta con un sistema de gestión, 
que articule los diferentes requerimientos exigidos por las directivas de la compañía 
y los entes de control que la regulan. Lo anterior genera  una respuesta inadecuada 
a las necesidades normativas y estratégicas, así como inconsistencias en los 
procesos que se reflejan en los resultados de indicadores o en las auditorías 
internas; impidiendo que sus procesos no respondan a un ciclo de mejoramiento 
continuo en un enfoque basado en procesos. 
 Actualmente la compañía cuenta con un Mapa de Procesos en el cual se tiene 
identificado 18 Macroprocesos, conforme a la Figura 1. 
 
 
Figura 1. Mapa de Proceso actual 
 
 
De igual forma, se tienen identificado un total de 76 procesos y 188 subprocesos, 
que para el caso de estudio el enfoque se dará en el Macroproceso de Gestión de 






Figura 2. Macroprocesos 
 
El proceso tal cual está identificado actualmente, solo tiene documentado el proceso 
de desarrollo de mejoras, y permite solamente tener establecido como el área de la 
Gerencia de Procesos y Calidad puede trabajar en mejoras de procesos, realizando 
gestiones con el área líder del proceso y que al final sale como propuesta un 
documento definitivo para su correcta aplicación.  
 
3.3 ESTRUCTURA DOCUMENTAL DEL SISTEMA  
 
La Estructura actual de documentación con la que la Compañía cuenta, y que 
actualmente presta soporte a su operación es la siguiente: 
 
Circulares Reglamentarias: Documento por medio del cual se dan a conocer las 
políticas y lineamientos que se deben tener en cuenta para el desarrollo de las 
actividades de la Aseguradora. 
 
Manuales Técnicos: Soportan la operación de la Compañía, Manuales de Políticas, 
Manuales de Normas y Procedimientos. 
GESTIÓN DE MEJORAMIENTO 
Gestión de Procesos 
Desarrollo de Mejoras 
 Manuales Administrativos: Son documentos que sirven como medios de 
comunicación y coordinación que permiten registrar y transmitir en forma ordenada y 
sistemática, información de una organización (antecedentes, legislación, estructura, 
objetivos, políticas, sistemas, procedimientos, etc.). Así como las instrucciones y 
lineamientos que se consideren necesarios para el mejor desempeño de las tareas a 
un nivel de apoyo. 
 
Manuales Operativos: Son documentos estructurados para identificar la operación 
que se va a llevar a cabo por un convenio establecido para un negocio específico. 
 
Procedimientos flujogramas: Representación gráfica de un proceso. Ilustra las 
rutas posibles que se pueden tomar desde un punto de partida determinado, hasta el 
destino deseado. 
 
Manuales de usuario- Circular Informativo: Se entenderá como circular 
Informativa todo documento por medio del cual se dan a conocer instrucciones sobre 
temas específicos, cambios en el organigrama, etc. 
 
Esta documentación está estructurada, como se muestra en la Figura 3. 
 
Figura 3. Estructura documental 
Macroproceso Proceso Subproceso 
  





Manuales, Anexos Formatos e 
Instructivos 
Una vez identificada esta estructura, también se identifico que en la organización se 
cuenta con la siguiente Tabla 2 de estadística documental: 
 
 
Tabla 1. Estadística documental 
 
Ahora, con base en lo encontrado se propone que para la compañía la estructura 
documental que debe ser determinada para el Sistema de Calidad, se enfocará en la 














De los cuales, para el caso de estudio la única documentación que se encuentra 
asociada a estos procesos son apenas de 1 Caracterización, 1 Flujograma y 3 
Circulares Reglamentarias, lo que identifica que es necesario levantar toda la 
información que permita estructurar toda la documentación referente a esta área. 
 
3.3.1 Identificación de documentos 
La documentación definida para el sistema incluye toda fuente de información 
registrada sobre cualquier soporte que esté relacionada con la operatividad del 
Sistema de Calidad y que proporcione una evidencia del servicio ofrecido y/o de la 
interrelación con el cliente interno o externo. 
 
Anteriormente toda la documentación estructurada en el sistema se identificaba de la 
siguiente forma: 
 
 Para las caracterizaciones su identificación se daba referenciando a qué tipo de 
Macroproceso, Proceso y Subproceso pertenecía, pero llegaba hasta ahí, dado 
que no me permitía identificar qué tipo de documento se estaba hablando. 
 Para los demás documentos, la identificación se realizaba referenciando a la 
Vicepresidencia que lo expedía, generalmente se denominaba por la abreviación 
de sus siglas, y posteriormente se asociaba un consecutivo. 
 
Para este trabajo, dicha documentación debe estar debidamente identificada como 
se describe a continuación. 
 
3.3.2 Tipo de documentos 
 
La tipificación de la documentación del SIG, se realizó teniendo en cuenta su uso; de 
acuerdo a este se le asignó un código para su identificación. 
 
TIPO DE DOCUMENTO CÓDIGO USO 
Caracterización Macro  CM  Descripción conceptual del macroproceso  
Caracterización  CR  Descripción detallada de Procesos y Subprocesos  
Flujograma  FG  
Descripción gráfica de la secuencia de actividades descrita 
en la caracterización  
Documentos soportes  DS  
Presentación de información que complementa y establece 
parámetros generales para  procesos o subprocesos  
Formatos  FM  
Esquema general para presentación y/o recopilación de 
información bajo una forma estructurada y estandarizada  
Instructivos  IN  
Descripción detallada del diligenciamiento de los formatos 
que han sido creados  
Circulares Reglamentarias VA 
Descripción de la reglamentación que debe llevarse a cabo 
a partir de la fecha de su publicación 
Circulares Informativas CI 
Descripción informativa que permite comunicar oficialmente 
sobre algún tipo de decisión llevada a cabo en la 
organización. 
 
Macroproceso: Describe el Macroproceso en el cual se encuentra el documento, de 
acuerdo a este se le designó código para su identificación 
NATURALEZA  MACROPROCESO CODIGO 
ESTRATÉGICOS 
DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO A 
GESTIÓN DE PROCESOS B 
GESTIÓN SOCIAL L 
MISIONALES 
GESTIÓN COMERCIAL C 
GESTIÓN DE SUSCRIPCIÓN D 
GESTIÓN DE COBRANZA Y RECAUDO E 
GESTIÓN DE INDEMNIZACIONES F 
GESTIÓN DE SERVICIO AL CLIENTE G 
APOYO 
GESTIÓN FINANCIERA H 
GESTIÓN TECNOLÓGICA DE INFORMACIÓN I 
GESTIÓN DE RIESGOS Y CONTROLES J 
GESTIÓN HUMANA K 
GESTIÓN ADMINISTRATIVA M 
NATURALEZA  MACROPROCESO CODIGO 
GESTIÓN JURÍDICA N 
GESTIÓN DE OLIVOS O 
GESTIÓN DE OPERACIONES P 
GESTIÓN DEL REASEGURO Q 




TIPO DOCUMENTO - MACRO- PROCESO-SUBPROCESO - CONSECUTIVO 
 Primera y Segunda posición:  Letras que identifican el tipo de documento  
 Tercera posición: Letras que identifican el Macroproceso al cual pertenece el 
documento 
 Cuarta y quinta posición: Números que identifican el Proceso al cual corresponde 
el documento. Se determinan números consecutivos de dos dígitos para cada 
proceso, iniciando con el 01. Esta codificación se asigna en el momento de 
elaborar el documento y no necesariamente indica secuencia entre los procesos 
de un mismo macroproceso. 
 Sexta y séptima posición: Números que identifican el subproceso al cual 
corresponde el documento. Se determinan números consecutivos de dos dígitos 
para cada subproceso, iniciando con el 01. Esta codificación se asigna en el 
momento de elaborar el documento y no  necesariamente indica secuencia entre 
los subprocesos de un mismo proceso. 
 Octava, novena y décima posición: Número consecutivo del documento. Cada 
documento tiene tres dígitos finales, que indican el consecutivo del documento, 
iniciando desde 001.  Esta codificación se asigna en el momento de elaborar el 
documento y no necesariamente indica secuencia entre los documentos. La 
asignación de este consecutivo no será aplicable para los tipos de 




3.4 PROPUESTA DE MAPA DE PROCESOS  
 
Basado en la estructura de procesos con la que cuenta la compañía, a través de 
este trabajo he querido identificar de otra forma el Mapa de Procesos para que 
aquellos que lean y traten de interpretar su estructura, sea de una forma más clara, 
por este motivo la representación se muestra en la Figura 4. 
 
:  
Figura 4. Propuesta de mapa de procesos 
 
Y en relación al Macro-proceso en estudio “Gestión del Mejoramiento” se presenta la 
siguiente representación gráfica, con la creación de otros procesos y subprocesos 
con el cual se va dar un soporte más acorde a las necesidades que se presentan en 
la implementación de un sistema de calidad. 
 
 Figura 5. Propuesta para Gestión de Mejoramiento 
 
Con la propuesta de este Macroproceso, se pretende cubrir todo lo relacionado con 
el mejoramiento del sistema, cubriendo en parte con lo que tiene que ver la mejora 
de procesos, del sistema y de la estructura organizacional de la compañía. 
 
3.5 MAPA DE RIESGOS  
 
3.5.1 Identificación del Riesgo 
 
La identificación de riesgos implica que se cuente con una cultura organizacional 
adecuada, y en la que prevalezca la retroalimentación entre las partes interesadas, 
constituyendo la comunicación y consulta como la base de la administración de 
riesgos. Bajo esta premisa, el primer paso en la identificación de riesgos es el 
establecimiento del contexto que la enmarca, definiendo para ello, la relación entre 
la organización y su entorno, la relación entre los diferentes procesos que se 
ejecutan a su interior, los objetivos organizacionales que se quiere alcanzar dentro 
de su Plan Estratégico, las políticas que se desea que se cumplan, y los roles y 
responsabilidades de quienes participan, así como los indicadores que le van a 
permitir medir su gestión. 
 
Por cada proceso se deben establecer los eventos que han afectado o podrían 
afectar eventualmente su consecución, realizando para ello una caracterización que 
implica la definición de un ¿Qué?, un ¿Por qué?, y un ¿Cómo?, ubicados 
espacialmente en un ¿Dónde? -actividad de un proceso-, y asociados a un Factor o 
fuente de riesgo, y un área de impacto. Se puede concluir entonces que el riesgo es 
la sumatoria de todos los elementos de la caracterización. 
 
¿Qué?: El Qué es la descripción del efecto que tiene un incidente o evento sobre la 
consecución de determinado objetivo. Puede ser tres tipos; TIPO A, es el que puede 
ser expresado en términos monetarios y afecta los estados de resultados de la 
compañía, es decir, que debe tener como área de impacto una cuenta en la 
contabilidad. TIPO B, es el que genera pérdidas que no afectan los estados de 
resultados de la Compañía y si bien podría llegar a establecerse una cuantía en 
términos monetarios, estaría enmarcada dentro de los conceptos de “Lucro Cesante” 
y “Costo de Oportunidad”. Y TIPO C, Near Misses o cuasi pérdidas, que son eventos 
detectados por controles diferentes a los diseñados con ese objetivo, y que por lo 
tanto no se materializaron en una pérdida. 
 
¿Por Qué?: El Por qué es la descripción del incidente o evento, entendido como el 
suceso que puede afectar la consecución de los objetivos. 
 
¿Cómo?: Es la descripción del origen del evento. Modo o manera en que se lleva a 
cabo una acción, o tiene lugar una situación. (Se refiere a las Causas). 
 
3.5.2 Factores de Riesgo 
 
Son la fuente generadora de eventos en las que se originan las perdidas por riesgo. 
Para tal caso existe una lista genérica que involucra diferentes aspectos que reúnen 
las posibles causas de origen, pueden ser Internas o Externas. 










3.5.3 Medición del Riesgo Operativo 
 
La medición del riesgo inherente es la primera parte en la evaluación de riesgos y 
controles, y tiene como objetivo determinar el nivel de exposición frente a un riesgo 
que no ha sido controlado ni tratado, en otras palabras es el nivel de riesgo propio 
de la actividad, sin tener en cuenta el efecto que los controles ejercen sobre él. La 
exposición al riesgo –o el nivel de riesgo- se determina con la combinación de la 





Esta escala de probabilidad explica “la posibilidad de que ocurra un evento o 
resultado especifico, medida por la relación entre los eventos o resultados 
específicos y el número total de eventos o resultados posibles”. 
 
PROBABILIDAD CALIFICACIÓN DESCRIPCIÓN 
2% Raro Ocurre muy raramente / Raramente podría ocurrir 
5% Poco Probable Ocurre pocas veces / Podría ocurrir pocas veces 
20% Posible Ocurre algunas veces / Podría ocurrir algunas veces 
70% Probable Ocurre muchas veces / Podría ocurrir muchas vences 
100% Casi Raro Ocurre muchas veces / Podría ocurrir muchas veces 
Tabla 2. Probabilidad de ocurrencia del riesgo 
3.5.5 Impacto 
 
Esta escala de impacto explica “el resultado de un evento expresado cualitativa o 
cuantitativamente. Es el daño que se espera pueda generar la realización de un 
riesgo. Pueden existir una serie de resultados posibles asociados con un evento. 
 
IMPACTO HASTA CALIFICACIÓN DESCRIPCIÓN 
2% Insignificante 
No afecta de manera importante la continuidad del 
proceso ni sus resultados 
5% Menor 
No afecta la continuidad, pero si levemente los 
resultados esperados del proceso 
20% Moderado 
De persistir podría afectar la continuidad del proceso, y 
afecta mesuradamente los resultados 
70% Mayor 
Interrumpe temporalmente la continuidad del proceso, 
y/o genera pérdidas considerables 
>70% Catastrófico 
Interrumpe definitivamente la continuidad del proceso, y 
severamente sus resultados 




La Exposición es el resultado de la combinación de probabilidad e impacto, y 
determina el nivel de severidad frente a determinada situación a la que se haya 
expuesto. 
 
 EXPOSICIÓN DESCRIPCIÓN 
4 Bajo 
Nivel aceptable en el cual el proceso puede generar los resultados 
esperados 
3 Moderado 
Nivel poco aceptable en el cual el proceso no logrará los resultados 
esperados 
2 Alto Nivel no aceptable en el cual el proceso genera resultados inversos 
1 Extremo 
Requiere evaluación de: REdireccionamiento objetivos, mejora o 
reingeniería del proceso. 
Tabla 4. Niveles de exposición 
Estas son las posibles combinaciones entre probabilidad e impacto que generan un 
nivel de riesgo bajo, moderado, alto y extremo. 
 
 
Tabla 5. Matriz de Combinación de Probabilidad e Impacto 
 
Conocida en primera parte la metodología para la identificación del riesgo, el 
Macroproceso que se revisará conforme a esta, será el de Gestión de Mejoramiento, 
por lo que a continuación se describen algunos de los riesgos encontrados para este 
Macroproceso. 
 
3.5.7 Identificación de riesgo 
 






    ¿QUÉ? 
EFECTO 































errores por el 
desconocimiento 
de la gente de los 
procesos definidos 
Falta de una 
gestión 
adecuada para 
cubrir en toda la 
organización de 
la identificación 
de procesos y su 
respectiva 
documentación 
Se sigue trabajando 
por funciones lo que 
no permite trabajar 
en una cultura de 
gestión por 
procesos. 
Probable Moderado Moderado 
 Se estableció un plan 
de trabajo el cual 
pueda cubrir con todas 




 Una vez documentado, 
también se define un 
plan de trabajo que 
permita socializar y 
capacitar a todos los 
funcionarios de la 
compañía para una 





los analistas de la 
Gerencia de 
Procesos y Calidad 
en cómo es la 
operación de la 
Aseguradora 




del analista que 
está realizando la 
gestión 
Falta de personal 
competente en el 
mercado que no 
permita realizar una 
correcta operación 
de la Gerencia de 
Procesos y Calidad 




 Se presenta un plan de 
capacitación adecuado 
con el personal que 
ingresa a la gerencia 
para que conozca las 
políticas definidas en la 
Gerencia de PYC para 
su correcta gestión y 
los objetivos 
gerenciales con los 
cuales se encuentra 
comprometida la 
Aseguradora 
Tabla 6. Identificación del riesgo 
 




INSIGNIFICANTE MENOR MODERADO MAYOR CATASTRÓFICO 
CASI CIERTO      
PROBABLE   Riesgo No. 1   
POSIBLE      
POCO 
PROBABLE 
  Riesgo No. 2   
RARO      








 El definir un plan para la identificación y valoración de los componentes de 
procesos, documentos y riesgos, permite que la organización pueda consolidar un 
sistema acorde a los requerimientos exigidos bajo la Norma ISO 9001:2008 y sin 
dejar a un lado aspectos como los que se encuentran bajo el enfoque de riesgos. 
 
 Al iniciar la alineación de procesos con riesgos, Aseguradora Solidaria de 
Colombia, empieza a administrar de forma integral temas que son exigidos por el 
ente de control que es la Súper Intendencia Financiera. 
 
 La estructuración de procesos, controlando su documentación y todo lo que 
pueda afectar en su ejecución, son parte de las herramientas que permiten hacer 
una correcta valoración de los riesgos que pueden estar inmersos en cualquier 
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